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La empresa Representaciones Coras Medic SAC no tenía precisado el tiempo estándar 
de despacho en su almacén de productos terminados, razón permitió demoras 
innecesarias en atender a los clientes, quedando insatisfacción. Esto conllevo a la 
pérdida de clientes y en consecuencia en pérdidas económicas medibles de agosto del 
2018 a enero del 2019, es decir 06 meses y fue de 1291766.91 Soles. Para determinar 
el tiempo estándar se medió los tiempos sin cambios en el almacén y luego el tiempo 
aplicando el nuevo diseñó de recorrido y ubicación de los activos dentro del almacén 
aportados.  Para este logró se hizo un análisis ABC identificando los productos que 
tiene mayor impacto, se aportó con un nuevo Layout y la determinación del tiempo 
estándar que es 38 minutos con 97 segundos, todo esto se implementó en 10 meses, 
lográndose reducir los tiempos de despacho de cada producto dentro del almacén en 
un 50 %, permitiendo la total satisfacción de los clientes. Esto trajo como consecuencia 
un beneficio de 5369519.25 Soles en el periodo de marzo a diciembre del 2019, es 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 
1.1. Contexto de experiencia Profesional 
El titulante su experiencia profesional inició en el año 2019 en las empresas 
Representaciones Coras Medic SAC, con el cargo de Asistente de Logística y en el 
año 2020 en la empresa Sierra y Herramientas del Perú, en el cargo de Analista 
comercial hasta la fecha. 
 
1.2. Información de la empresa 
El trabajo de suficiencia profesional se centra en la empresa Representaciones Coras 
Medic SAC, quien fue fundada el 18 de febrero del 2013 y se encuentra ubicado en Jr. 
Rufino Torrico 559, del Cercado de Lima – Perú. Esta empresa está dedicado a la 
importación y comercialización de diversos productos medicinales: farmacéuticos, 
dispositivos médicos y sanitarios. Estas actividades están autorizadas mediante 
Resolución Directoral N° 026-2020/MINSA vigente a la fecha por la Dirección de 
Autorizaciones Sanitarias de la Dirección General de Medicamentos, Insumos y 
Drogas – DIGEMID y a su vez, la empresa cumple las Buenas Prácticas de 
Almacenamiento exigido por Resolución Ministerial N°132-2015/MINSA y 
finalmente, brinda a sus clientes un servicio confiable y de satisfacción; para ello tiene 
un planeamiento estratégico comprometido al mejoramiento continuo de sus procesos. 
Siendo sus datos más importantes de acuerdo con la SUNAT, los siguientes: 
RUC: 20549240462 
CIIU: 51906. 
DIRECCION LEGAL: Jr. Rufino Torrico Nro. 559. 




Sus áreas de operaciones comprenden los siguientes:   
• Gerencia General 
• Logística 
• Comercial 
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La empresa Representaciones Coras Medic SAC, tienen definido su visión, misión y 
valores pensando en satisfacer al cliente y son los siguientes: 
 
VISION 
Ser una empresa líder a nivel nacional en la importación y/o comercialización de 
Productos Farmacéutico, Dispositivos Médicos y Productos Sanitarios en las 
actividades autorizadas mediante Resolución Directoral vigente por la Dirección de 




Somos una empresa peruana dedicada a la importación y/o comercialización de 
Productos Farmacéutico, Dispositivos Médicos y Productos Sanitarios, en las 
actividades autorizadas mediante la Resolución Directoral vigente por la Dirección de 
Autorizaciones Sanitarias de la Dirección General de Medicamentos, Insumos y 
Drogas- DIGEMID, que buscamos la plena satisfacción de nuestros, clientes, 
proveedores y accionistas. 
 
VALORES 
• Orientación al cliente: Trabajamos encaminados a satisfacer las necesidades 
y requerimientos de nuestros clientes. 
• Responsabilidad: Tenemos ideales y buscamos realizarlos con perseverancia. 
Enfrentamos las situaciones y nos empeñamos en nuestros propósitos y 
redoblamos esfuerzos. 
• Honestidad: Somos íntegros y sencillos; mantenemos coherencia y 
transparencia en nuestras acciones y compromisos. 
• Trabajo en equipo: Es de suma importancia la cooperación, participación, 
dedicación y conocimiento personales orientada hacia el logro de objetivos 
personales y de la empresa. 
• Innovación y flexibilidad: Somos capaces y tenemos la disposición de 
modificar nuestros productos y/o servicios aún en situaciones no 
experimentadas anteriormente. 
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• Mejora continua: Como condición para brindar un servicio de calidad a 
nuestros clientes y como expresión de respeto por nuestro trabajo. 
• Compromiso: Continuo con el cumplimiento de ofrecer productos de calidad 
con responsabilidad ambiental, seguridad y salud en el trabajo. 
Entre sus principales clientes, proveedores y competencias se mencionan los siguientes: 
 
CLIENTES:   
• Dirección de Salud de la Marina (Marina de Guerra del Perú) 
• Red de Servicios de Salud “Villa el Salvador Lurín” (Ministerio de Salud) 
• Instituto Nacional de Ciencias Neurológicas (INCN) 
• A Y B Representaciones 
• Bascat Y Cía. S.A.C 
• Comexoc EIRL 
• Corporación Boticas Perú 
• Dirección De Salud II Lima Sur 
• Dirección Sub Regional De Salud Altomayo 
• Distribuidora Comercial Salud SAC 
• Es salud 
• Hospital Militar Central 
• Hospital Regional Docente De Trujillo 
• Hospital San Juan De Lurigancho – IGSS 
• Red De Salud Lima Este Metropolitana 
• Universidad Nacional Autónoma De Chota 
• Universidad Nacional Mayor De San Marcos 
• Universidad San Pedro 
• Vida Medica S.R.L 
 
PROVEEDORES: 
• Alkofarma EIRL 
• Tarrillo Barba SA 
• Importaciones de Laboratorio Perú S.A.C 
• Pharma Green S.A.C 
• Palmagyar S.A. 
• Portugal 1864 
• Alfaro S.A.C. 
• Productos Roche Q.F SA 
• AHSECO Perú S.A. 
• Distribuidora Continental 6 S.A 
• R & G Seguridad e Higiene Industrial SAC 
• Importaciones Quiroz Medica SAC 
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• Medifarma SA 
• Nipro Medical Corporation Sucursal del Perú 
• Laboratorios Americanos SA 
• Tagunmedica SA 
• Import Medical Service EIRL 
• Mont Group SAC 
• Nacon Distribuciones Generales EIRL 
• Setag Corporation SAC 
• Dilayne SAC 
• Idrocsa SAC 
  
COMPETENCIA: 
• Alcimar´s Medic 
• Alkhofar S.A.C. 
• Dani Med Import S.A.C. 
• Import Medical Service E.I.R.L. 
• Roker 
• Ahseco Perú S.A. 
• Aid Health Care S.A.C. 
• Droguería Dany S.A.C. 
• Droguería Importadora La Merced 
• Idrocsa S.A.C. 
• Inmed Perú 
• Jps Distribuciones E.I.R.L. 
• Laboratorios Biopas S.A.C. 
• Laboratorios Portugal 
• Laboratorios Unidos S.A. 
• Representaciones Química Universal E.I.R.L. 
• Transformaciones Químicas Del Perú S.A.C. 
• Odontho Perú 
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1.2.1. Organigrama de la empresa Representaciones Coras Medic SAC 













 Organigrama de la empresa Representaciones Coras Medic SAC 
Fuente: Empresa Representaciones Coras Medic SAC 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 
 
2.1. Antecedentes 
➢ Cornejo, M. y León, F. (2017), realizaron una investigación en la cual 
propusieron la mejora para la optimización del desempeño de un almacén 
mediante la identificación de parámetros que determinen el adecuado 
funcionamiento de los procesos de recepción, almacenamiento y distribución. 
Para lograr el objetivo, se realizó un diagnostico actual del estado del almacén 
y se identificó los problemas que suelen presentarse con mayor frecuencia 
para medirlo mediante parámetros de control y el impacto económico que 
ocasionan y comparando ese estado actual con el propuesto. Los resultados 
que obtuvo respecto a la optimización del desempeño del almacén tanto en 
sus parámetros como en su utilidad fueron los siguientes (ver Figura N°1 y 
2). Según sus análisis en el método actual de trabajo a pesar de que generan 
utilidades a la empresa de casi un millón de soles pierden dinero con el bajo 
desempeño que trabaja el almacén, pero mediante la propuesta tanto el 
desempeño duplico trayendo consigo una sustancial utilidad neta de casi dos 
millones de soles. La investigación concluyo en que se pudo mejorar el 
desempeño del almacén estableciendo e implementando el layout, la 
metodología 5S, documentos y controles, evaluación de desempeño, entre 
otros. Todo esto con el fin de mejorar el desempeño y la maximización de 
ganancias por una inversión de casi un millón de Soles obtuvieron un 
beneficio de 0,02 soles por cada sol invertido. 
 
Tabla  1. Parámetros actual y propuesto 
Parámetro Porcentaje actual (%) Porcentaje propuesto (%) 
Organización y control 





Tecnología 7 13 
Talento Humano 4 13 
Enfoque al cliente 8 13 
Gestión 4 7 
Total 31 71 
 
Fuente: Cornejo, M. y León, F. (2017) 
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 Utilidad anual con y sin mejora de financiamiento. 
Fuente: Cornejo, M. y León, F. (2017) 
 
➢ Zenteno, E. (2017), realizó una investigación que tiene como objetivo mejorar 
la calidad de servicio y optimizar recursos utilizados mediante el Rediseño 
del Proceso de Pedidos y Despachos de alimentos en la empresa Compas. La 
investigación se basa en identificar las causas con mayor incidencia en las 
entregas no conformes, para así proponer medidas que mejoren la logística 
del proceso de despacho del cliente, aplicando la filosofía Lean 
Manufacturing para eliminar los procesos innecesarios y así generar un 
rediseño en el mismo. Con la aplicación del Lean Manufacturing de Zenteno, 
se aprecia la eliminación de operaciones innecesarias dentro del proceso, lo 
cual retrasaba los artículos a despachar y generaba su no conformidad 
trayendo consigo multas de $5.246.859  pesos  mensuales ($8.300) en 
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promedio mensual; en su propuesta trae consigo la recuperación de la 
inversión en un periodo de 2 meses y el ahorro de aproximadamente 3.5 
millones de pesos ($5.535) luego del periodo de recuperación de la inversión 
realizada que corresponde a la disminución de un 70% de reclamos y no 
conformidades. Esto concluyó en que se realizó una propuesta de rediseño 
que apunta principalmente a mejorar la calidad de servicio hacia el cliente, 
disminuir las multas por servicios no conformes y a generar una mejor 
utilización de los recursos disponibles para el proceso de picking y despacho. 
Visualizar Figura 3. 
 
➢ Medina, J. y Sánchez, C. (2016), realizaron un plan de mejoramiento logístico 
para los procesos de almacenamiento y despacho de la empresa Contruvarios 
S.A.S. Realizaron un diagnóstico y análisis del proceso interno de la empresa 
y se formularon e implementaron planes de mejora en los procesos de 
despacho según las situaciones críticas diagnosticadas, mediante las 
herramientas como la Clasificación ABC con ello esperaron lograr metas 
propuestas con respecto a indicadores del área de despacho. Los problemas 
principales que tiene la empresa para despachar en la preparación de pedidos 
son: El supervisor debe realizar tareas fuera de sus funciones causando 
abandono de sus labores y esto retrasa más adelante el proceso, los artículos 
no se encuentran referenciados lo que afecta en pérdida de tiempo y transporte 
interno innecesario, al igual que no están codificados y esto retrasa para 
determinar si es el articulo necesitado por el comprador. Cuando aplico la 
Clasificación ABC se pudo mejorar estos problemas y a la vez poner metas y 
medirlas para la buena gestión del almacén y el área de despacho (ver Figura 
N°4)La aplicación de este sistema de clasificación no solamente ordeno el 
área de almacén por prioridad de elementos sino estableció una 
estandarización de los objetos en su lugar y libero de trabajo innecesario al 
supervisor que impedía avanzar en otras partes del despacho, ahora se aplican 
indicadores de manera certero y como se pude llegar apreciar, mensualmente 
es medido y corregido. La investigación concluyo en que el desarrollo de la 
propuesta a partir del diagnóstico de los procesos logísticos permite establecer 
planes integrales definidos a corto y mediano plazo. 
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 Picking de Despacho: Actual vs. Propuesto 
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 Codificación de Anaqueles e Indicadores de Gestión Contruvarios 




 Pérdidas económicas en tercer trimestre por no tener pronostico 






Implementación del tiempo estándar de despacho 
para evitar pérdidas por insatisfacción del cliente en 
la empresa Representaciones Coras Medic SAC 
Venturozo Revollar Erick Jeampier Pág. 20 
 
➢ Cardeñoso, S. y Misle, C. (2016), desarrollaron pronósticos que favorecieron 
a la mejora del control de inventarios y la gestión de pedidos y distribución 
de la empresa Marlo E.I.R.L. Para lograr el objetivo, se procedió a la 
realización de los pronósticos de la demanda, con el objetivo de mejorar la 
planeación en los procesos de compra y venta de la distribuidora. Después se 
utilizó la herramienta de análisis y clasificación ABC, dado que de esta 
manera identificaron aquellos productos que son los más representativos para 
la empresa y que deberán contar con un seguimiento más detallado porque en 
caso de haber faltantes o sobre stock de dichos productos podría generar un 
impacto representativo para la distribuidora, además que la empresa cuenta 
en su haber aproximadamente 900 productos que son requeridos en diferentes 
cantidades. Lograron medir los resultados tanto el tiempo de operación antes 
y después de la mejora. Con respecto al tiempo de despacho que daba entre 
50 y 60 minutos, se disminuyó gracias a la clasificación ABC a despachar los 
pedidos en un tiempo entre 15 y 20 minutos, de esta manera aumentaron el 
nivel de despachos realizados, de igual manera esto hará efecto que los costos 
de inventarios por ruptura de stock y sobre stock disminuyan. Como se puede 
apreciar (ver figura N°5) al no pronosticar adecuadamente y no poder cumplir 
con los despachos, la empresa incurre en costos mayores a S/. 20,000 por 
trimestre. La investigación concluyo en que al realizar la clasificación ABC 
mediante un proceso analítico jerárquico lograron identificar la mercadería 
más valiosa para la empresa, seguido al proceder a la identificación del patrón 
de la demanda, optaron por el modelo de pronóstico que más se ajustó al 
comportamiento mostrado por cada producto. 
 
➢ López, J. y Varas, R. (2016), plantearon la mejora de la productividad de la 
actividad logística correspondiente al almacén de un hospital mediante el 
rediseño de sus procesos. Para lograr el objetivo, evaluaron cada proceso 
mediante un flujo grama detallado del área de estudio, seguido de realizar un 
pronóstico de la salida de material con la información histórica de la empresa 
y así clasificarlo mediante el análisis y clasificación ABC para obtener el lote 
óptimo de la demanda pronosticada. De esta manera al analizar la 
productividad actual de la empresa desarrollaron una propuesta de rediseño 
logístico teniendo en cuenta el pronóstico de la futura demanda, para así 
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evaluar la productividad de la propuesta. El resultado obtenido sobre la 
productividad del almacén paso de ser de 0.78 unidades/hora a lo propuesto 
de 1.48 unidades/hora, gracias a que mediante los análisis y las herramientas 
aplicadas en el mismo tiempo laboral se atiende a un volumen mayor de 
demanda, ocasionando de esta manera un incremento de la productividad en 
un 89.74%; en el siguiente cuadro se aprecia dicho indicador mejorado (ver 
figura N°6). La investigación concluyó en que al rediseñar el sistema logístico 
se conllevo a elevar el rendimiento del área logística y que debido a la 
aplicación de herramientas como el análisis ABC se redujo el tiempo de 
atención de requerimientos, agilizándolo y reduciendo tiempos engorrosos y 










 Lote y Volumen del sistema Actual y Propuesto 
Fuente: López, J. y Varas, R. (2016) 
 
➢ Morales, F. (2015), realizó una investigación donde genera una propuesta de 
mejora al proceso de abastecimiento de insumos clínicos para el Hospital San 
José, para estandarizarlo y mejorarlo y así lograr un funcionamiento más 
eficiente, seguro y controlado. Documentó el proceso actual de 
abastecimiento para poder detectar los principales problemas de este, así 
como hallar sus causas del problema y generar una propuesta de modificación 
y rediseño. El modelo actual no poseía un modelo completo de distribución, 
es algo que se añade como propuesta para su funcionamiento más eficiente 
(ver Figura N°7).La investigación concluyo que dentro de los procesos que 
ocurren dentro del hospital, uno de los que involucra más personas, recursos, 
unidades, etc. es el de abastecimiento y está a cargo de la Subdirección 
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Gestión Financiera cuyo trabajo consiste en realizar un rediseño del proceso 
general introduciendo mejoras; así mismo el conflicto importante a tratar en 
esta área es el mal uso del recurso humano, malas cargas de trabajo y procesos 
lentos pueden ralentizar el proceso de abastecimiento y en si los despachos y 
la satisfacción al cliente. 
 
 
 Añadidura de proceso de Distribución 
Fuente: Morales, F. (2015) 
 
➢ Rojas, M. y Gómez, J. (2015), realizaron una investigación en el cual 
elaboraron un modelo logístico para el almacenamiento y la distribución de 
medicamentos en la clínica Farallones. Realizaron un diagnostico actual del 
estado del almacén y suministros de la farmacia en la clínica, de esta manera 
se pudo diseñar e implementar el almacenamiento y suministro de 
medicamentos por medio de herramientas como distribución de planta 
(almacén) utilizando el layout, análisis y clasificación ABC y metodología de 
las 5S. Midió la capacidad del almacén en lo que respecta al volumen que 
pueden aguantar los estantes, esto fue de 16.63 m2 para el acomodo de 
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medicamentos; mediante la clasificación ABC se analizó el uso de los 
almacenes y se vio en la necesidad de comprar estantes adicionales que 
aproveche el espacio del almacén y no interrumpa el flujo del proceso. Por 
esta mejora la nueva capacidad volumétrica para las medicinas es de 22.52 
m2, lo cual es un incremento del 26% (Ver Figura N°8). Una vez establecido 
el nuevo volumen de almacenamiento realizó una nueva distribución de todo 
el proceso logístico dentro del almacén con el fin de agilizar esos procesos, 
actualmente para la realización de 100 pedidos se demoraba 2.10 minutos; 
pero mediante el nuevo acomodo de los estantes, su clasificación de los 
medicamentos y orden por las metodologías ABC y 5S, el tiempo se acorto a 
1.65 minutos, generando una mejora de 21.4% (Ver Figura N°9). Por último, 
siendo el área de almacenamiento la única área de la clínica sin aplicar las 5S, 
decidió implementarlo dando los siguientes resultados (Ver Figura N°10). 
La investigación concluyo con el incremento de la capacidad volumétrica del 
almacén con su nuevo layout, lo cual disminuyo el tiempo promedio de 
atención de pedidos y se presentó un instructivo de organización 5S al 
almacén para la organización física del mismo. 
 
➢ Román, G. (2010), mediante una Gestión de Inventarios mejoró la planeación 
y la distribución de las medicinas a las farmacias de un hospital, para lograr 
el objetivo, inició con el análisis del Diagrama de Flujo Logístico y su Ciclo 
de Aprovisionamiento del almacén del hospital, determinando su área de 
Adquisiciones y la satisfacción de los pacientes mediante la cantidad de 
despachos y, propuso un Modelo de Inventario basado en la clasificación de 
los productos mediante la Matriz Kraljic. Los resultados que obtuvo de la 
mejora de los despachos (ver figura N°11). Según lo observado por el Modelo 
Propuesto se mejoró tanto la cantidad como el tiempo de abastecimiento, lo 
cual permite cumplir con los despachos requeridos mensualmente, a 
diferencia del Modelo Actual donde no se cumplen los despachos y ocasiona 
una baja en la satisfacción de los pacientes. Y esto a su vez aumenta en un 
50% el nivel de servicio ofrecido por las farmacias. La investigación concluyo 
en que se pudo mejorar la planeación y la distribución de las medicinas a las 
farmacias mediante la correcta programación de lotes de medicamentos y de 
esto a su vez se incrementó el nivel de despachos en el hospital. Con ello, se 
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recomendó la clasificación de los ítems mediante la Matriz Kraljic para la 





 Propuesta de aumento de capacidad volumétrica en almacén 






 Tiempo de Atención de 100 Pedidos, Actual y Propuesto 
Fuente: Rojas, M. y Gómez, J. (2015) 
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 Cumplimiento del programa 5S establecido en el almacén 













 Inventarios mejorados antes y después de la investigación.  
Fuente: Román, G. (2010) 
 
2.2. Marco conceptual 
 
2.2.1. Despacho 
Garcia M. (2013), indica que consiste en conocer el nivel de efectividad de los 
despachos de mercancías a los clientes en cuanto a los pedidos enviados en un 
periodo determinado y así establecer una relación comercial con el cliente y así 
lograr la satisfacción del cliente. Asimismo, el despacho tiene una clasificación, 
así se tiene: 
A) Despacho de Mercadería 
Según López F. (2011), sostiene que es toda aquella entrega de productos que 
realiza un conjunto de estrategias, procesos y actividades necesarias para 
realizar los despachos de bienes o servicios, esta se hace a través del 
departamento de ventas, el departamento de logística, programas de los clientes 
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o bien debido al programa de fechas de entrega que tenga. Se debe cumplir en 
un tiempo estipulado para no generar descontento en los clientes. 
Que a su vez se clasifica en: 
 
A.1. Despacho Interno 
Según Ramos J. et. al (2013), dice que consiste en la entrega de los artículos 
que guarda el almacén a otras áreas de la empresa, a cambio de un orden, 
vale de nota de salidas o nota de entrega, lo que integra el comprobante de 
la entrega efectuada. 
 
A.2.Despacho Externo 
Garcia M. (2011), acota que es el envío de productos finales a los clientes, 
por medio de una orden de compra. 
 
2.2.2.  Layout 
Anaya J. (1998), nos indica que alude a la disposición física de las diferentes áreas 
de trabajo dentro de un almacén, así como a la de los elementos constitutivos 
insertos en los mismos. Constituye la parte técnica más delicada en el diseño de 
un almacén, ya que el Layout condiciona de forma permanente el funcionamiento 
de este. 
 
En todo almacén se tiene que identificar o distinguir necesariamente las siguientes 
áreas de trabajo: 
 
 
A) Área de Almacenaje 
Anaya J. (1998), nos menciona que representa el espacio físico ocupado por 
las mercancías almacenadas en el caso de almacenamiento en bloque, o bien 
por la infraestructura de estanterías o cualquier otro medio de 
almacenamiento empleado. 
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B) Área de Manipulación de Productos 
Anaya J. (1998), nos menciona que representa el espacio reservado para la 
clasificación y preparación de pedidos (una vez efectuada la fase de 
picking), empaquetado, etiquetado, plastificación en su caso, así como la 
necesidad de pesaje a otros equipos adicionales, retractilado de pallets, etc. 
 
C) Áreas de Carga y Descarga 
Anaya J. (1998), nos menciona que son áreas que están íntimamente ligadas 
al sistema de muelles existentes y constituyen uno de los elementos más 
esenciales para un buen funcionamiento de la instalación. 
 
2.2.3. Clasificación ABC 
Antonio I. (2012), menciona que es un instrumento eficaz para abordar la solución 
a los problemas de ubicación de los productos en función de sus índices de ventas 
ya que este es un factor que condiciona, de forma muy elevada, los costes de 
manipulación dentro de un almacén, es el de los recorridos que es preciso hacer 
para recoger los artículos de sus lugares de almacenamiento. Estos costes se 
pueden reducir situando los productos con mayor movimiento en el almacén cerca 
de las zonas de salida, con lo que los recorridos son menores 
De acuerdo con la clasificación de los artículos lo más optimo es dividir el 
almacén por zonas diferenciadas como: 
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 A) Zona de Productos A 
Iglesia A. (2012), indica que es la zona de principal característica de los 
artículos de esta clase es un elevado número de pedidos, es primordial 
disponer para ellos una zona de máxima accesibilidad y cercana a la zona 
de expedición de los pedidos. 
 
B) Zona de Productos B 
Iglesia A. (2012), indica que el principal problema ligado a esta clase de 
artículos es que poseen un índice de salida medio, pero que afecta a un 
volumen considerable de referencias (30-50%). 
 
C) Zona de Productos C 
Iglesia A. (2012), indica que los artículos de esta clase tienen la peculiaridad 
de que sus pedidos son escasos. Como, además, la cantidad de referencias 
es muy elevada (60%-80%), obliga a dedicar a ellos gran parte del volumen 
del almacén. 
 
2.2.4. Medición del Trabajo 
Gabriel B. (2014), Se refiere a la aplicación de técnicas cuantitativas para 
determinar el tiempo que tarda un trabajador en efectuar sus tareas comparándolas 
contra estándares preestablecidos. 
Para realizar una buena medición de trabajo y encontrar el tiempo estándar se 
requiere 2 puntos muy importantes que son: 
 
A) Valoración Westinghouse 
Solís F. (2000), hace referencia que es la comparación de la velocidad de 
trabajo de un operario con ello calificando el rendimiento de la actividad de 
trabajo observada y su dificultad. Las cuales estas valoraciones están 
determinadas por cuatro factores: Habilidad, Esfuerzo, Condiciones y 
Consistencia. Visualizar Figura 12. 
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B) Suplementos de Trabajo 
Solís F. (2000), indica que están expresados en porcentajes y aplicados en 
los tiempos básicos para obtener el tiempo estándar. Estos tiempos se 
























 Equivalencias del sistema de Valoración Westinghouse  
Fuente: Sagastegui, (2010) 
 
2.2.5. Satisfacción al Cliente 
Reyes S. et. al (2009), sostienen que la satisfacción es la respuesta de saciedad del 
cliente. Es un juicio acerca de un rasgo del producto o servicio, o un producto y 
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servicio en sí mismo, que proporciona un nivel placentero de recompensa que se 
relaciona con el consumo. 
Como también Labrador H. (2006), indica que el nivel del estado de ánimo de una 
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o 
















 Suplementos por Descanso en Porcentaje de los Tiempos Normales  
Fuente: Oficina Internacional del Trabajo Ginebra -OIT, (1966) 
 
2.2.6.  Servicio 
Betancourt Y. et. al (2010), menciona que el término servicio proviene del latín 
servitium y define a la acción y efecto de servir. También permite describir a la 
prestación humana que satisface alguna necesidad social y que no consiste en la 
producción de bienes materiales. 
Como Fontalvo T. y Vergaram J. indica que la generación de un bien intangible 
que proporciona bienestar a los clientes. 
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2.2.7.  Calidad de Servicio 
Reyes S. et. al (2009), mencionan que la calidad de servicio percibida por el 
cliente es entendida como un juicio global del consumidor que resulta de la 
comparación entre las expectativas sobre el servicio que van a recibir y las 
percepciones de la actuación de las organizaciones prestadoras del servicio. 
 
Como Zeithami J. y Parasuraman N. (1985), sostienen que la calidad de servicio 
es una medida de que tan bien el nivel de servicio suministrado coincide con las 
expectativas del cliente. Ofrecer calidad de servicio significa alcanzar las 
expectativas del cliente sobre una base consistente. 
 
2.2.8. Diagrama de Ishikawa 
Carro R. et. al (2004), indican que el propósito del Ishikawa es proveer una vista 
grafica donde se puede identificar y organizar posibles causas a problemas para 














 Formato para elaborar un diagrama Ishikawa 
Fuente: Niebel, B (2013).  
 
2.2.9. Diagrama de Pareto 
Carro R. et. al (2004), indican que es una gráfica de barras que muestra la 
frecuencia relativa del problema de un proceso. 
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 Ejemplo de representación gráfica del diagrama de Pareto 
Fuente: Niebel, B (2013). 
 
2.3.Limitaciones 
•  La falta de disponibilidad del personal para realizar el proyecto por temas como: 
enfermedad, por vacaciones y renuncia. Para dar la solución de esta limitante se 
tuvo que realizar un previo acuerdo con gerencia general para contratar nuevo 
personal para reemplazar a las personas que renunciaron los cuales fueron 2 
personas con un salario al nuevo personal de 1,000 nuevos soles y aplazar la fecha 
de vacaciones del personal con previo acuerdo con los trabajadores para sacar 
adelante el proyecto, con respecto a las personas que no estuvieron por 
enfermedad los cuales fueron 2 se tuvo que reemplazarlas por personal de 
administración para hasta que el personal se recupere y pueda a reincorporarse a 
sus deberes con ello evitar sobre gastos contratando más personal de lo debido. 
• Falta de tiempo para realizar la distribución del almacén por motivos de que 
continuamente llegaban órdenes de compra para su despacho y no se podía 
continuar con el proyecto. Para resolver el problema de este limitante se puso 
previo acuerdo con el personal del almacén y administración para venir un fin de 
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semana (sábado y domingo) para realizar la distribución del almacén cuando ya 
no había actividad laboral y se puede trabajar con normalidad. 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 
3.1. Descripción del Ingreso a la Empresa 
El titulante trabajó un año continuo en la empresa Representaciones Coras Medic SAC, 
ingresando el 01 de enero del 2019, cuyo ingreso fue por concurso público en el cargo 
de Asistente de Logística, por lo cual fue necesario superar diferentes evaluaciones 
como prueba de conocimiento, dinámicas en equipo, pruebas psicotécnicas, examen 
médico y examen de Excel, como del cual fui declaro ganador, asumiendo las 
siguientes funciones: 
• Control y verificación de los ingresos y salidas de productos 
• Elaborar, analizar y presentar informes e indicadores de gestión mensuales 
jefatura 
• Abastecer a diferentes puntos de ventas 
• Analizar costos de compra y venta de acuerdo con el mercado 
• Revisión y control del stock y las condiciones en las que se almacenan 
• Verificación de stock y realización de compras para la reposición de stock 
• Llevar un control de entregas 
• Planificar y organizar inventarios anuales o aleatorios para el control de las 
existencias 
• Establecer acciones correctivas y de mejora continua 
 
3.2. Personas Involucradas en el Proyecto Laboral 
El titulante, a propia iniciativa se presentó a la Gerencia General una propuesta de 
mejora lograr satisfacer a los clientes, lográndose la aceptación y autorización para 
trabajar en equipo con el personal del almacén de productos terminados. Razón, que 
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se conformó el equipo de trabajo, involucrando al titulante y a los operadores del 
almacén, que a continuación se mencionan: 
• Erick Venturozo Revollar (Jefe del equipo de trabajo). 
• Jhan Llontop Valdivieso (miembro del equipo de trabajo)  
• Jeison Villanueva Flores (miembro del equipo de trabajo) 
• Félix Rondón Campos (miembro del equipo de trabajo) 
• Oscar Arteaga Macalopu (miembro del equipo de trabajo) 
• José Palomino Salas (miembro del equipo de trabajo) 
• Carlos Chávez Puga (miembro del equipo de trabajo) 
 
Funciones de los operadores del almacén 
• Cumplir con el Manual de Buenas Prácticas de Almacenamiento. 
• Efectuar la verificación y recepción de los productos ingresados al almacén, de 
acuerdo con lo especificado en la factura y registrar en el formato de recepción 
DT-F-012: Acta de recepción. 
• Ubicar los productos en las áreas correspondientes de acuerdo con el sistema 
ABC. 
• Mantener actualizado el Kardex computarizado. 
• Coordinar con el Director Técnico y apoyar en el inventario general y selectivo 
físico del almacén. 
• Despachar, embalar y rotular las cajas destinadas a la distribución y/o 
comercialización. 
• Controlar la temperatura y la Humedad Relativa del almacén y registrarlo. 
• Velar por la seguridad y conservación de los productos almacenados. 
• Participar de las charlas de capacitación. 
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• Recepción de queja, solicitud o inconveniencia del producto por parte del cliente. 
• Ejecuta el orden y limpieza de las áreas del almacén. 
• Encargado de la reposición de los productos farmacéuticos y afines. 
 
Identificación del Problema 
 
El impacto que causa la industria farmacéutica no solo se limita al sector salud de una 
nación sino va más allá, desde manufactura y distribución hasta el sector económico, López 
(2017) nos indica que desde el año 1990, que tuvo un crecimiento del 13%, cuando la 
economía mundial era de 4%, lo cual representaba aproximadamente 180 mil millones de 
dólares y proyectándose para el nuevo milenio con 330 mil millones. Al referirse de esta 
manera a la industria farmacéutica se considera como representa un aporte a la economía 
mundial gracias a la necesidad humana de preservar e incrementar su calidad de vida, tal 
como lo menciona Parra (2016) brindando soluciones frente a las diferentes situaciones de 
salud que se puedan presentar. Apreciando lo antes mencionado López (2017), menciona 
también que en América Latina a las cifras han ido en aumento, a inicios de los 90 está a 
llegado a los 17.5 mil millones de dólares; y hablando de un tema más local, en el Perú el 
incremento del mercado farmacéutico va en crecimiento dado que en 5 años ha aumentado 
en un 88%, de 231 millones de dólares a 435 millones. A pesar de lo positivo que se ve en 
la situación económica, la gran mayoría de empresas farmacéuticas nacionales tienen fallos 
en sus procesos de distribución Cóndor y compañía (2017), menciona que en la actualidad 
enfrentan un déficit en la balanza comercial, producto de la gran cantidad de medicamentos 
importados y la baja competitividad en el extranjero de los medicamentos producidos en 
los laboratorios peruanos. 
  Esto no es ajeno a la empresa Representaciones Coras Medic SAC, quien es motivo de la 
presente investigación, la misma que tiene una gestión inadecuada de almacenamiento, 
pues no aplica un tiempo estándar en sus operaciones, la misma que produce 
incumplimiento en la entrega de productos a los clientes según lo programado, lo que 
perjudica a la empresa, lo que crea insatisfacción y muchos optan por elegir a otra empresa 
proveedora, ello es muy perjudicial porque no sólo produce pérdidas económicas, sino 
también está en juego la imagen de la empresa para captar nuevos clientes y por tanto urge 
encontrar la mejora del caso. 
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3.3. Objetivos  
3.3.1. Objetivo General 
• Implementar un tiempo estándar de despacho para evitar pérdidas por 
insatisfacción del cliente en la empresa Representaciones Coras Medic SAC 
 
3.3.2. Objetivos Específicos 
• Evaluar la gestión de almacén y los procesos de despacho en la empresa 
Representaciones Coras Medic SAC. 
• Medir la satisfacción de los clientes y las pérdidas económicas por 
insatisfacción de los clientes en la empresa Representaciones Coras Medic 
SAC. 
• Proponer mejora del layout del almacén y su implementación de la empresa 
Representaciones Coras Medic SAC. 
•  Determinar el tiempo estándar de despacho en la empresa Representaciones 
Coras Medic SAC. 
• Determinar la satisfacción de los clientes y los beneficios económicos al 
ejecutar el tiempo estándar determinado. 
 
3.4. Metodología  
Se aplicó una metodología del tipo cuantitativo y experimental en base a lo suscrito 
por Fernández C. et. al (2014), menciona que el método cuantitativo emplea las 
recolecciones de datos utilizando una serie de herramientas con base a la medición 
numérica y el análisis estadístico. Es experimental, ya que según Fernández C. et. al 
(2014), indica que es la condición de control en la cual se manipulan, de manera 
intencional, una o más variables independientes con ello examinar las consecuencias 
de la manipulación sobre una o más variables dependientes. 
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C) Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 
A.1. Técnicas 
Las técnicas utilizadas fueron, la encuesta, la misma que aprobó la empresa a fin de 
medir la satisfacción de los clientes antes y después de la mejora. También se aplicó 
la Observación, toma de tiempos para hallar el tiempo estándar adecuado para los 
despachos de pedidos, un sistema ABC y un Layout para la distribución de los 
productos dentro del almacén. 
 
A.2. Instrumentos 
Se utilizaron cuestionario para la encuesta, formato de registros, cámara fotográfica 
y cronómetro electrónico. 
 
A.3. Materiales 
Los materiales utilizados para el proyecto fueron útiles de oficina, fotocopias y 
tableros. 
 
A.4. Análisis de datos 
Los datos de toma de tiempos fueron analizados mediante la hoja de cálculo 
Microsoft Excel, también se utilizó el Microsoft Visio para elaborar el Layout 
actual y mejorado, por último, para el análisis de la encuesta se utilizó el Software 
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3.5. Estrategias realizadas para el desarrollo el proyecto 
• Se inició el proyecto haciendo la evaluación de la gestión de almacén y los 
procesos de despacho de la empresa Representaciones Coras Medic SAC., a fin 
de conocer los problemas dentro del almacén, para ello se utilizó los archivos 
documentales de la empresa, se aplicó una encuesta a los clientes para medir 
satisfacción y se observó de manera directa las operaciones que se dan en el 
almacén. 
• Después de conocer la forma de trabajo de la empresa con respecto a su almacén, 
se procedió a medir las pérdidas por insatisfacción de los clientes de la empresa 
Representaciones Coras Medic SAC., puesto que fue necesario para dimensionar 
realmente la afectación que tiene dicha empresa, para lo cual se aplicó una 
encuesta, cuyo formato fue aprobado por la Gerencia General, que se muestra en 
la Figura N° 17. 
• Asimismo, se determinó el tiempo estándar de despacho en la empresa 
Representaciones Coras Medic SAC., utilizando un cronómetro electrónico de 
precisión al 99.9 %, cuyos registros se hicieron por un periodo de un mes a todas 
las actividades que se realiza en el almacén para los despachos, que corresponde 
al mes de abril del 2019. 
• Determinado el tiempo estándar, se realizó su implementación, aplicando 
estrategias y mejoras del sistema de despacho, para lo cual se aplicó el siguiente 
cronograma de actividades, que se muestra en la Figura N° 16. 
• Finalmente se midió la satisfacción de los clientes utilizando una encuesta y con 
las mejoras de despacho como producto de aplicar el tiempo estándar, se 
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determinó los beneficios económicos que logró la empresa mediante el VAN, 




















 Encuesta de Satisfacción del cliente de la empresa Representaciones Coras 
Medic SAC 
 
Fuente: Representaciones Coras Medic SAC 
 
 
Ecuación1. Fórmula para hallar el VAN 
Fuente: Coss Bu, R (2003)  
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 
4.1. Evaluación de la gestión de almacén y los procesos de despacho en la empresa 
Representaciones Coras Medic SAC. 
Se realizo una evaluación con el diagrama de Ishikawa para encontrar las causas principales 









 Posibles elementos que retardan el despacho en la empresa 
Representaciones Coras Medic SAC 
 
 
Las causas se presentan en la Figura 19 que son 187 frecuencias, que fue detectado el 22 de 
Enero del 2018 y cuyos datos se presentan en el Anexo 2, y además resultan como producto 
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 Representación de las incidencias más significativas sobre demoras de 
despacho en la empresa Representaciones Coras Medic SAC 
 
En el Figura 19 se identificó que la incidencia más relevante es el recorrido. Lo cual se 
realizó una toma de tiempo promedio considerando 26 días laborables en el mes de Enero 
del año 2019, donde se muestra en la figura N° 20, con ello identificar el tiempo promedio 
















 Registro de toma de tiempos en un periodo de 26 días del mes de Enero del año 2019 
 
 
En la figura N° 20 se muestra que demoran 81 minutos con 39 segundos para realizar el 
despacho de los pedidos. En la Anexo N° 3 se muestra la data histórica de los tiempos 
promedios de los 5 meses anteriores a Enero del 2019. 
A continuación, se muestra gráficamente la comparativa de los tiempos promedios de los 














 Tiempo Promedio comparativo de Agosto del 2018 a Enero 2019 
Al analizar la data histórica el promedio de los tiempos es igual a 77 minutos, lo cual que a 
partir del mes de Noviembre del 2018 los tiempos fueron superiores a ese valor teniendo 
tendencia a seguir subiendo. 
 
A su vez los operarios tienen una falta de orientación en donde se encuentran ubicados los 
productos en el almacén, puesto que estos productos no cuentan con una ubicación estable 
por ende al operario le toma un mayor tiempo buscar los productos, ya que recorre todo el 
almacén para encontrar el producto que desea hallar, en la figura N° 22 se aprecia la manera 
de cómo se encuentran los productos en el almacén. A continuación, se mostrará el Layout 


















                                                       
  Productos mal ubicados en el almacén 
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4.2. Medir la satisfacción de los clientes y las pérdidas económicas por insatisfacción 
de los clientes en la empresa Representaciones Coras Medic SAC. 
Se realizó una encuesta a 60 clientes de la empresa Representaciones Coras Medic SAC para 
medir la satisfacción de estas, lo cual esta encuesta fue aprobada por Gerencia General, en 
el Anexo N° 1 se visualiza la aprobación con firma y sello. A continuación, se mostrará las 
preguntas y los resultados que arrojo cada una de ellas. 
4.2.1. ¿Cómo calificarías tu experiencia general con nuestro servicio? 
Tabla  2. Resultado de la primera pregunta de la encuesta de la empresa 





















 Comparativa porcentual de los resultados de la primera pregunta de la 
encuesta de la empresa Representaciones Coras Medic SAC  
 
Como se puede apreciar hay una mala experiencia de nuestros clientes encuestados con el 
servicio que brindamos con un 46.67% insatisfacción.  
 
 N % 
Malo 28 46,7% 
Regular 24 40,0% 
Excelente 8 13,3% 
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4.2.2. ¿Repetiría o no la experiencia? 
 
Tabla  3. Resultado de la segunda pregunta de la encuesta de la empresa 





















 Comparativa porcentual de los resultados de la segunda pregunta de la 















 N % 
No 41 68,3% 
Si 19 31,7% 
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4.2.3. ¿Llego su pedido en el tiempo pactado? 
 
Tabla  4. Resultado de la tercera pregunta de la encuesta de la empresa 




















 Comparativa porcentual de los resultados de la tercera pregunta de la 
encuesta de la empresa Representaciones Coras Medic SAC 
 
Con los resultados muestra que el 70% de los clientes encuestados de la empresa 













 N % 
No 42 70,0% 
Si 18 30,0% 
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4.2.4. ¿Qué probabilidades hay de que nos recomiendes a un amigo o familiar? 
 
 
Tabla  5. Resultado de la cuarta pregunta de la encuesta de la empresa 























 Comparativa porcentual de los resultados de la cuarta pregunta de 
la encuesta de la empresa Representaciones Coras Medic SAC 
 
 
El resultado obtenido se visualiza que el 53.33% de los clientes encuestados no 
recomendarían a un amigo o familiar comprar en Representaciones Coras Medic SAC. 
 
Se analizó los montos que está dejando de ganar la empresa Representaciones Coras Medic 
SAC por las ordenes de compras anuladas que fueron realizadas por el cliente, ya que sus 
pedidos no llegaron a la hora pactada. A continuación, se visualizará en análisis de los 
montos totales no ganados mensuales.
 N % 
Nada Probable 32 53,3% 
Poco Probable 20 33,3% 
















 Total de órdenes de compras no realizadas de Agosto 2018 a Enero 2019  
Con los datos obtenidos se realizó los porcentajes de las ordenes de compras anuladas del periodo Agosto del 2018 hasta Enero del 2019, con ello 
se promedió las ordenes de compras anuladas que arrojo que se tiene un 43% de anulación de ordenes por insatisfacción. 
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 Montos totales dejado de ganar mensual por la anulación de los pedidos 
En los resultados se puede apreciar que se tuvo un impacto económico de S/. 1,291,766.91 nuevos soles en las ordenes de compras anuladas durante 
el periodo de Agosto del 2018 a Enero del 2019 este monto dejado de ganar es por la insatisfacción que tienen los clientes con la empresa. 
 
 
4.3. Proponer mejora del Layout del almacén y su implementación de la empresa 
Representaciones Coras Medic SAC. 
Se propuso e implementó un nuevo Layout del almacén para reducir los tiempos de recorrido 
al encontrar los productos para ello se realizó un análisis de distribución ABC de los 
productos de la empresa Representaciones Coras Medic SAC. Tomando como base el Anexo 











0% - 80% A 57 13% 704,168.29 81% 
81% - 95% B 85 20% 123,042.74 14% 
96% - 100% C 291 67% 43,517.31 5% 
n = Tipo de producto 
     
 Resumen del Análisis de distribución ABC 
 
Una vez obtenido los resultados del análisis ABC se realizó un Layout de los productos, que 
ayudo a los operarios obtener una orientación de la ubicación de los productos dentro del 
almacén y así reducir el tiempo de búsqueda de los productos. Lo cual se puede visualizar 
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 Layout mejorado con la distribución del análisis ABC del diagrama de 













4.4. Determinar el tiempo estándar de despacho en la empresa Representaciones Coras Medic SAC. 
Para determinar el tiempo estándar de despacho de la empresa Representaciones Coras Medic SAC se halló la valoración para obtener el tiempo 













 Cálculo de Suplementos para hallar el tiempo estándar 
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Se realizó una toma de tiempo considerando 26 días laborables en el mes de Marzo del 2019, donde se muestra en la figura N° 37. Ya obteniendo 
los datos de valoración y del suplemento se realizó el cálculo de un tiempo estándar de despacho para la empresa Representaciones Coras Medic 













 Registro de toma de tiempos en un periodo de 26 días del mes de Marzo del 2019 para hallar el tiempo estándar
 
 
A continuación, se muestra gráficamente la comparativa de los tiempos promedios de los 
meses de Agosto del 2018 a Enero del 2019 contra el tiempo estándar implementado de los 


















 Comparativo de los tiempos promedios de Agosto de 2018 a Enero de 2019 
VS el tiempo estándar determinado de Marzo de 2019 a Diciembre de 2019 
  
 
4.5. Determinar la satisfacción de los clientes y los beneficios económicos al ejecutar el 
tiempo estándar determinado. 
Se realizó una encuesta a 60 clientes de la empresa Representaciones Coras Medic SAC 
después de la implementación del tiempo estándar determinado para medir la satisfacción 
del cliente. A continuación, se mostrará las preguntas y los resultados que arrojo cada una 
de ellas. 
4.5.1. ¿Cómo calificarías tu experiencia general con nuestro servicio? 
Tabla  6. Resultado de la primera pregunta de la encuesta de la empresa 
Representaciones Coras Medic SAC después de la implementación del 
tiempo estándar 
 
 N % 
Malo 12 20,0% 
Regular 23 38,3% 



















 Comparativa porcentual de los resultados de la primera pregunta de la 
encuesta de la empresa Representaciones Coras Medic SAC después de la 
implementación del tiempo estándar 
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Se puede apreciar que hay una excelente experiencia de nuestros clientes encuestados con el 
servicio que brindamos con un 41.67% de satisfacción después de que se haya implementado 
el tiempo estándar. 
4.5.2. ¿Repetiría o no la experiencia? 
 
Tabla  7. Resultado de la segunda pregunta de la encuesta de la empresa 
Representaciones Coras Medic SAC después de la implementación 






















 Comparativa porcentual de los resultados de la segunda pregunta de la 
encuesta de la empresa Representaciones Coras Medic SAC después de la 
implementación del tiempo estándar 
 
 
Se visualiza que el 76.67% de nuestros clientes encuestados volverían repetiría la 







 N % 
No 14 23,3% 
Si 46 76,7% 
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4.5.3. ¿Llego su pedido en el tiempo pactado? 
 
Tabla  8. Resultado de la tercera pregunta de la encuesta de la empresa 
Representaciones Coras Medic SAC después de la implementación 
























 Comparativa porcentual de los resultados de la tercera pregunta de la 
encuesta de la empresa Representaciones Coras Medic SAC después de la 
implementación del tiempo estándar 
 
 
Los resultados muestran que el 100% de los clientes encuestados de la empresa 







 N % 
Si 60 100,0% 
Implementación del tiempo estándar de despacho 
para evitar pérdidas por insatisfacción del cliente en 
la empresa Representaciones Coras Medic SAC 
Venturozo Revollar Erick Jeampier Pág. 60 
 
 
4.5.4. ¿Qué probabilidades hay de que nos recomiendes a un amigo o familiar? 
 
Tabla  9. Resultado de la cuarta pregunta de la encuesta de la empresa 
Representaciones Coras Medic SAC después de la implementación 





















 Comparativa porcentual de los resultados de la cuarta pregunta de la 
encuesta de la empresa Representaciones Coras Medic SAC después de la 
implementación del tiempo estándar 
 
El resultado obtenido se visualiza que el 80% de los clientes encuestados si recomendarían 
a un amigo o familiar comprar en Representaciones Coras Medic SAC. 
 
Con los resultados dados por la encuesta se aprecia que hay un incremento de satisfacción 
de nuestros clientes, esto se debió a la implementación del nuevo Layout con ello 
reduciendo el tiempo de despacho así siempre llegando los pedidos al tiempo pactado con 
el cliente. 
 
Con la implementación del tiempo estándar y el Layout ya no se registraron ordenes de 
compras anulas ya que los productos llegaban al tiempo pactado, con ello se calculó el 
beneficio económico que a continuación se muestra. 
 
 N % 
Poco Probable 12 20,0% 
Muy Probable 48 80,0% 
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Inversión: 2,000 (por contratar a 2 personales de almacén con un sueldo de 1,000 nuevos 
soles a cada uno) 







 Flujo de beneficios netos, ingresos y costos 
Según figura 43 se realizó el VAN: 
VAN (10%) =  
 
VAN (10%) = 5,369,519.25 
 
El proyecto de la implementación del tiempo estándar cubrió los costos, así como la tasa 
mínima del 10% requerida por gerencia general, además se obtuvo un beneficio económico 






CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMEDADIONES 
5.1. Conclusiones: 
 
• Se evaluó la gestión de almacén y los procesos de despacho identificando el problema 
más relevante que era el recorrido para realizar los despachos, la demora para los 
despachos fue de 81 minutos y 39 segundos lo cual este tiempo es muy excesivo y 
consigo traía insatisfacción del cliente por no cumplir con los tiempos pactados.   
• Se midió las pérdidas que se tenían por insatisfacción mediante una encuesta a 60 
cliente que arrojo que el 46.67% tuvieron una mala experiencia con el servicio, un 
68.33% que no repetirían la experiencia, un 70% que no recibieron sus pedidos en el 
tiempo pactado y un 53.33% que no recomendaría a un amigo o familiar. A su vez 
mediante las ordenes de compras anuladas, se conoció el monto total dejado de ganar 
que fue de S/. 1,291,766.91 durante los meses de Agosto del 2018 a Enero del 2019 
con un 43% de solicitudes de ordenes de compras anuladas. 
• Se implemento un nuevo Layout con ayuda del análisis ABC con ello disminuir los 
tiempos para encontrar los productos dentro del almacén y así reducir los tiempos de 
despacho.  
• Se determinó el tiempo estándar de despacho que fue de 38 minutos con 97 segundos, 
con esto reduciendo por más de media hora el proceso de despacho. implementó el 
nuevo tiempo estándar realizando un Layout y el análisis ABC con ello obteniendo 
buenos resultados en la  
• Se midió la satisfacción de los clientes mediante una encuesta realizada a 60 clientes 
de la empresa Representaciones Coras Medic SAC lo cual arrojo que el 41.67% 
tuvieron un excelente servicio, un 76.67% que repetirían la experiencia, un 100% de 
los clientes recibieron sus pedidos a tiempo y un 80% que recomendaría a un amigo 
o familiar, lo cual el beneficio económico que obtuvo la empresa al implementar un 
nuevo diagrama de recorrido y así reduciendo los tiempos para los despachos fue de 
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• Se recomienda tener un área de mejora continua para evaluar propuestas de mejoras 
con ello reducir costos en cada área de la empresa. 
• Se sugiere realizar una mejora al área de cotizaciones para reducir el porcentaje de 
documentos mal emitidos lo cual causa retraso en el proceso de atención al cliente 
• Se sugiere realizar monitoreo constante a las áreas de la empresa para detectar 
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Tabla de frecuencia para el diagrama de Pareto. 
Anexo N° 2: Frecuencia de demoras del despacho en la empresa Representaciones Coras Medic SAC  
Causas Frecuencia Frec. Normal Frec. Acumulada 
RECORRIDO 90 48% 48% 
UBICACIÓN DE ACTIVOS 60 32% 80% 
LIMPIEZA 15 8% 88% 
RUPTURA DE INVENTARIO 10 5% 94% 
FALTA DE OPERARIOS 5 3% 96% 
PERSONAL NO CAPACITADO 5 3% 99% 
MERCADERIA DAÑADA 2 1% 100% 
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Data histórica de los tiempos promedios. 
Anexo N° 3: Registro de tiempos promedios de los 5 meses anteriores a Enero 2019   
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Se muestra la data realizada para el análisis del ABC: 
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